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La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión 
administrativa y satisfacción de los usuarios de la Institución Prestadora de 
Servicios de Salud, Yurimaguas – 2021. La investigación fue tipo básica, diseño 
no experimental, transversal y descriptivo correlacional, cuya población fue de 
234 y la muestra fue de 120 usuarios, la técnica de recolección de datos fue el 
cuestionario y como instrumento fue el cuestionario. Los resultados determinaron 
que el nivel de la gestión administrativa es bajo en 59 %. Asimismo, el nivel de 
satisfacción de los usuarios es bajo en 49 %. Concluyendo que existe relación 
entre la gestión administrativa y la satisfacción de los usuarios de la Institución 
Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021., debido a que el análisis 
estadístico de Spearman tuvo un valor de 0, 370 siendo una correlación positiva 
baja y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05). 
Palabras clave: Gestión, satisfacción, salud. 
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Abstract 
The objective of the research was to determine the relationship between 
administrative management and user satisfaction of the Health Service Provider 
Institution, Yurimaguas - 2021. The research was basic type, non-experimental, 
cross-sectional and descriptive correlational design, whose population was 234 
and the sample consisted of 120 users, the data collection technique was the 
questionnaire and the questionnaire as an instrument. The results determined 
that the level of administrative management is low in 59%. Likewise, the level of 
user satisfaction is low at 49%. Concluding that there is a relationship between 
administrative management and user satisfaction of the Health Service Provider 
Institution, Yurimaguas - 2021., because Spearman's statistical analysis had a 
value of 0, 370 being a low positive correlation and a p value equal to 0.000 (p-
value ≤ 0.05). 
Keywords: Management, satisfaction, health. 
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I. INTRODUCCIÓN
Contar con un público satisfecho, es uno de los logros más importantes tanto
para organizaciones como para las empresas dedicadas a las actividades
comerciales, pues ella demuestra que se está haciendo bien las cosas y se
está cumpliendo con el objetivo que es entregar servicios o productos que
causen impacto positivo en el público a los cuales está dirigido. Por ello, la
satisfacción de los usuarios es un aspecto de suma importancia dentro de
organizaciones. A nivel mundial, las personas se quejan de la calidad de
servicio que brindan las organizaciones hacia el público, en lo que respecta a
al sector público aún más, incluso siendo un derecho de los ciudadanos y por
parte de las entidades representa una obligación garantizar que las
prestaciones de servicios y atención a los usuarios se realicen bajo los
lineamientos de calidad para generar no solo satisfacción, sino que faciliten la
vida a las personas (Dervis, 2018). Sin embargo, este aspecto, en algunos
casos las organizaciones le restan importancia, pues solo se enfocan en
desarrollar sus actividades a su manera, sin considerar  al público.
En América Latina, los usuarios de servicios estatales, también demandan un 
servicio y una atención de calidad, al igual que en diferentes partes del mundo. 
Es necesario que las entidades lleven a cabo las gestiones necesarias para 
proporcionar el talento adecuado encargado de brindar los servicios, de 
manera que el público se sienta a gusto o satisfecho con lo proporcionado; sin 
embargo, esta realidad está muy distante de cumplirse, pues una gran 
cantidad de organizaciones no destinan los recursos requeridos para 
desarrollar los procesos necesarios para una buena prestación de acuerdo a 
las normativas vigentes como a las expectativas del público usuario 
(Cendales, 2019). Es así que los altos funcionarios públicos encargados de la 
gestión administrativa deben realizar las medidas correctivas diligentemente 
para garantizar la satisfacción de los usuarios, esto implica que deben tomar 
en consideración las necesidades, expectativas y exigencias de los usuarios 
adaptando las condiciones, los servicios que se brinda a ello para satisfacer a 
los usuarios. 
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En el Perú, las instituciones del Estado, son las encargadas de administrar los 
recursos públicos, así como de llevar a cabo la entrega de los servicios 
estatales hacia los ciudadanos, haciendo uso de los recursos asignados 
anualmente para cubrir las necesidades observadas en la realidad de la 
sociedad, sin embargo, a pesar de ello, la insatisfacción de la población 
referente a la calidad de estos servicios es notable, con demoras en los 
procesos, procedimientos en contra de los reglamentos estatales, entre otros, 
encabezan la lista de las causas de la insatisfacción. El rubro de prestaciones 
de servicios de salud pública presenta deficiencias y disconformidades por 
parte de la población usuaria, la insatisfacción reina, pues los usuarios 
experimentan problemas y dificultades para acceder a ella, ya sea por 
problemas sobre trámites administrativos como por la calidad del servicio 
proporcionado (Presidencia de Consejo de ministros, 2019). Las gestiones 
enfocadas a la agilización de trámites y mejorar el servicio es deficiente siendo 
notorio el poco compromiso de las autoridades, gerentes y administradores. 
A nivel regional, el problema de la insatisfacción de los usuarios de servicios 
públicos, no es ajena, los patrones no son particulares pues la baja calidad y 
demora en los trámites son los principales generadores de insatisfacción en 
el público que desea realizar un trámite o acceder a un servicio público que 
en cierto modo está adscrito a gratuidad. Es obligación de las instituciones 
estatales brindarlo de calidad, todo esto genera dudas en cuanto al uso de las 
asignaciones presupuestales para estos sectores, pues los procesos internos 
son deficientes reflejando pésima calidad y posterior insatisfacción del público 
usuario, en el caso del servicio de salud, los problemas de insatisfacción son 
notorios de manera abierta en una población que protesta estos problemas a 
través de los diferentes canales de comunicación masiva (Defensoría del 
pueblo, 2017). Así mismo es notorio que las gestiones administrativas que se 
llevan a cabo en dichos establecimientos deben ser mejoradas. En cuanto a 
la administración pública el Estado peruano debe centrarse en realizar 
mejoras sustanciales para el mejor aprovechamiento de los recursos. 
A nivel local, en la entidad prestadora de servicios de salud del distrito de 
Yurimaguas, se ha evidenciado que la institución no desarrolla una adecuada 
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gestión administrativa ya que presenta retrasos en el cumplimiento de las 
actividades de acuerdo a las fechas planificadas, tales como incumplimiento 
de entrega de los tramites y esto a su vez se relaciona en la calidad de servicio 
que percibe el usuario por parte del ente. Todo ello se puede constatar en el 
libro de cargos de documentos recibidos; estas solicitudes son atendidas con 
tiempo prolongado por contar con limitado número de recurso humano al 
servicio creando malestar en los usuarios, teniendo éstos quejas y reclamos 
y mostrando su insatisfacción ante dicha entidad.  
 
En base a la realidad problemática es necesario formular el problema general 
¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y la satisfacción de los 
usuarios de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 
2021? problemas específicos ¿Cuál es el nivel de  gestión administrativa de 
la Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021? ¿Cuál es 
el nivel de  gestión administrativa por dimensiones de la Institución Prestadora 
de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021? ¿Cuál es el nivel de  satisfacción 
de los usuarios de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas 
- 2021?  ¿Cuál es el nivel de  satisfacción de los usuarios por dimensiones de 
la Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021?   
 
Esta investigación es conveniente, dado que surgió como necesidad debido 
a los constantes reclamos y quejas de los usuarios y el malestar que estos 
generan en la institución y también como mecanismo de mejora a todos los 
procesos administrativos, asimismo presenta relevancia social, ya que 
permitió brindar una calidad de servicio adecuado, donde se busque la 
satisfacción plena del usuario y se tenga una buena percepción de la 
población hacia la institución, además que se mejore los servicios públicos 
que se brinda y se de buen uso a los recursos públicos satisfaciendo las 
necesidades prioritarias de la población; seguidamente, presenta valor 
teórico, el cual se justificó en teorías de autores principales por cada variable, 
los cuales brindan información útil para el desarrollo de la investigación, 
dichos autores aportan teorías y conceptos que permitirá describir de manera 
detallada cada variable de estudio. 
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Asimismo, posee implicancias prácticas, que permite brindar a la institución 
recomendaciones en función a los resultados encontrados, así mismo 
permitirá mejorar todos los procesos para que se mejore la calidad de servicio 
al usuario, se tendrá un diagnóstico actual de las variables de estudio en la 
institución para que se tenga una herramienta útil para la toma de decisiones; 
finalmente, tiene utilidad metodológica, la presente investigación sirve como 
base para futuros estudios, así mismo se hizo uso del método científico y la 
elaboración de los instrumentos que serán validados para su aplicación.  
En base a lo anterior, es necesario plantear como objetivo general: 
Determinar la relación entre la gestión administrativa y la satisfacción de los 
usuarios de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 
2021. Entre los objetivos específicos: Identificar el nivel de  gestión 
administrativa de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas 
- 2021. Identificar el nivel de gestión administrativa por dimensiones de la
Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021. Analizar el 
nivel de  satisfacción de los usuarios de la Institución Prestadora de Servicios 
de Salud, Yurimaguas - 2021. Analizar el nivel de  satisfacción de los usuarios 
por dimensiones de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, 
Yurimaguas - 2021. 
La hipótesis general: Hi: Existe relación significativa entre la gestión 
administrativa y la satisfacción de los usuarios de la Institución Prestadora de 
Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021. Hipótesis específicas: H1: El nivel 
de  gestión administrativa de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, 
Yurimaguas - 2021, es medio. H2: El nivel de gestión administrativa por 
dimensiones de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 
2021, es medio. H3: El nivel de  satisfacción de los usuarios de la Institución 
Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021, es medio. H4: El nivel 
de  satisfacción de los usuarios por dimensiones de la Institución Prestadora 
de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021, es medio. 
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II. MARCO TEÓRICO
En la revisión de estudios antecedentes concernientes a las variables se
consideraron a nivel internacional a: Mazacón, M., Carrasco, C. & Pauta, R.
(2017), Gestión administrativa y su incidencia en la federación deportiva de
los Ríos. (artículo Científico). Revista científica dominio de las ciencias,
Ecuador. Tipo correlacional, no experimental, la población de 135 usuarios
internos y la muestra de 23, de técnica una encuesta y de instrumento
cuestionario. Concluyeron que la gestión administrativa es mala, porque las
áreas con las que cuenta la organización no están correctamente
implementadas, presentando deficiencias en la estructura que ya se había
planificado desde un comienzo. Las funciones que fueron asignadas a los
colaboradores no fueron las más claras ocasionando una mala comunicación
y un ambiente laboral pésimo.
De esta manera, Lara, J. (2017), Impacto de la gestión administrativa sobre la 
eficiencia de la actividad pesquera artesanal - Cantón Manta. (artículo 
científico) Universidad de Manabí, Ecuador. Tipo cuantitativa analítica, no 
experimental transversal, la población de estudio está conformada por 1000 
personas, en tanto la muestra solo consideró a 325 personas, técnica de 
encuesta, instrumento cuestionario. Concluyó que, las variables mantienen 
relación pues se obtuvo resultados Coeficiente de Spearman con resultado de 
0,987; respecto al análisis, la gestión administrativa es bueno, porque las 
tareas, metas, estrategias y herramientas están totalmente organizadas con 
un solo fin de cumplir los objetivos establecidos. La parte logística facilitó los 
procesos de producción desarrollando estratégicamente las funciones para 
ofrecer grandes productos y servicios de calidad, en donde influenciaron 
mucho a su factor humano, realizando capacitaciones constantes para 
generar mayor actividad pesquera sobre la competencia, dando buen uso a 
los recursos que dicha organización poseía.  
Así mismo, Mendoza, M., Delgado, M., García, T y Barreiro, I.  (2018), El 
control interno y su influencia en la gestión administrativa del sector público. 
(artículo científico) Universidad Estatal del Sur de Manabí, Ecuador. Método 
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inductivo-deductivo, así mismo empleó el método analítico-sintético, técnica 
encuesta, instrumento cuestionario. Concluyó que las variables manifiestan 
relación de 0.611 y un p valor de 0.000; indicando que el líder encargado de 
asignar las actividades laborales a nivel general no informa de manera 
específica las funciones al personal que se encuentre de turno haciendo 
confuso los procesos a desarrollar, no existe una comunicación directa entre 
trabajadores y jefe, teniendo como resultado retrasos en los cumplimientos de 
los requerimientos que soliciten los usuarios. Los trabajos encomendados a 
los colaboradores son establecidos a montones y obligados a cumplirlo el 
tiempo que ellos lo establezcan haciendo que exista estrés laboral y 
perjudicando el nivel de desempeño de cada colaborador, además, no 
tuvieron un control de los avances que venían realizando generando 
descoordinación tanto interno como externo. 
Finalmente, González, S., Viteri, D., Izquierdo, A., Verdezoto, G. (2020), 
Modelo de gestión administrativa para el desarrollo empresarial del Hotel 
Barros en la ciudad de Quevedo. (artículo científico). Universidad Regional 
Autónoma de Los Andes, Ecuador. El tipo fue básica, diseño no experimental, 
la población y muestra fue el acervo documentario, la técnica fue el análisis 
documental y el instrumento fue la guía de análisis documental. Concluyeron 
que, la gestión administrativa, influye en el desarrollo empresarial, indicando 
que ambas variables no son independientes. Determinado por el programa 
estadístico Chi cuadrado; referente a la gestión administrativa es buena, 
porque los clientes son considerados como pieza elemental para el desarrollo 
continuo de la organización, todos los clientes obtienen mejorías. En cuanto 
al desarrollo empresarial esta fue satisfecha, porque experimentó la realidad, 
recibiendo las mejores comodidades y tratamientos, viéndose superado su 
visión con la que antes imaginaba los servicios, sintiéndose a gusto y 
satisfecho con el servicio recibido.  
En tanto a nivel nacional, se consideró a Aliaga, S. y Alca, N. (2020), Gestión 
administrativa y atención de partos humanizados en un hospital nacional de 
Lima. (artículo científico) Universidad César Vallejo, Lima, Perú. Tipo estudio 
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cuantitativo, descriptivo, causal y transversal, la población de 117 pacientes y 
una muestra de 90 pacientes, técnica la encuesta y el instrumento el 
cuestionario, concluyó que las variables mantienen relación, obteniendo 
resultados de B=0,877; y el valor de p=0,000 con respecto a la primera 
variable es bueno, porque todos los servicios de parto solicitados son 
atendidos y cumplidos con profesionalismo, realizando un trabajo 
interrelacionado; Asimismo, las oficinas cuentan con programas 
sistematizadas que permitieron brindar los mejores servicios, agilizando todos 
los procedimientos para ofrecer un servicio de calidad, haciendo posible 
atender sus solicitudes en el mismo tiempo requerido, cabe recalcar que la 
organización también se preocupó por el bienestar personal de sus 
trabajadores y no solo en lo laboral logrando brindar una buena atención. 
En la misma línea, Febres, R. y Mercado, M. (2020), Satisfacción del usuario 
y calidad de atención del servicio de medicina interna del Hospital Daniel 
Alcides Carrión. Huancayo – Perú, 2020 (artículo científico) Universidad 
Peruana Los Andes, Huancayo, Perú. Tipo básica, observacional, descriptivo, 
de corte transversal, la población y muestra fue 292 pacientes, la técnica la 
encuesta y el instrumento el cuestionario, Concluyó que las variables 
presentan relación de 0,750 con un p valor de 0,000; referente a la calidad de 
servicio es bueno, porque los trabajadores cuentan con los sistemas más 
actualizados que van exigiendo la sociedad, dando prioridad a las 
herramientas que conllevan a brindar un excelente servicio. El nivel de 
satisfacción del paciente es satisfecho, porque los trabajadores al momento 
de atender un servicio lo realizaban con total compromiso mostrando 
responsabilidad y seguridad al cumplir con las consultas, superando las 
perspectivas de los usuarios.  
Además, Lara, J., Hermoza, R. y Arellano, C. (2020), Satisfacción de los 
pacientes ante la atención odontológica recibida en un hospital en Lima 
(2020). (artículo científico). Universidad Peruana Cayetano Heredia, Lima, 
Perú. Tipo observacional, transversal y descriptivo. La población y muestra 
estuvo conformada por 702 pacientes, la técnica la encuesta y el instrumento 
el cuestionario, concluyó que el nivel de satisfacción es alto, porque cuenta 
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con su personal altamente capacitado según las funciones que fueron 
asignadas, no solo fueron capacitados para mejorar conocimientos sino 
también en sus conductas, la forma de cómo interactúan y tratan a sus 
pacientes, creando un entorno favorable para ambos, permitiendo desarrollar 
sus capacidades de forma libre sin que exista desigualdades y favoritismo. Así 
como también se distribuyeron las tareas que tenían que cumplir según el 
tiempo que propuso la organización, cumpliéndolos antes del tiempo 
planteado, generando buenas perspectivas y comentarios sobre la empresa, 
fidelizando más pacientes y generando satisfacción con respecto a sus 
consultas.  
Asimismo, se citó a Ventura, A. (2021), Gestión administrativa y motivación en 
la producción de una empresa de productos naturales, 2020. (artículo 
científico). Universidad César Vallejo, Perú. El tipo fue cuantitativo, diseño no 
experimental de corte transversal, la población y muestra fue de 60 
trabajadores, la técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. 
Concluyeron que, entre las variables existe una relación de 0.900 y un p valor 
de 0.000; según el análisis, la gestión administrativa es bueno, porque 
directores y colaboradores están guiados y direccionados por las buenas 
estrategias gestionadas por la entidad. Además, cumplió con todos los 
procesos administrativos, planificaron, organizaron, controlaron y 
direccionaron los objetivos a desarrollarse sin dejar de lado su capital humano, 
contando con trabajadores capaces de adaptarse a las exigencias de los 
pacientes. La motivación de los colaboradores muestra un nivel satisfecho, 
porque cada consultorio cuenta con su respectivo especialista llegando a 
realizar sus prácticas. 
Se citó también a Mendoza, A. (2017), Importancia de la gestión administrativa 
para la innovación de las medianas empresa comerciales en la ciudad de 
Manta. (artículo científico). Universidad Nacional de San Marcos, Lima, Perú. 
El tipo fue cuantitativa, diseño no experimental, la población y muestra fue el 
acervo documentario, la técnica el análisis documental y el instrumento fue la 
guía de análisis documental. Concluyó que, la existencia de una correlación 
entre variables, obteniendo la significancia bilateral (Es< a 0,05) es decir 
“0,000; así mismo, la R de Pearson señala un valor positivo de 0,806. 
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Respecto a la gestión administrativa es bueno, porque los procesos están 
orientados a realizar de forma organizada las supervisiones de contrataciones 
que requiera una entidad, informándolos de todas las normas y leyes que debe 
cumplir para concretar dicha contratación, en cuanto a la innovación es bueno, 
porque la organización realizó constantes capacitaciones a su soporte técnico 
para lograr satisfacer a los usuarios haciendo competitivos a las entidades en 
beneficio de la sociedad. 
En cuanto al marco teórico se presenta la primera variable gestión 
administrativa, que es definida por la autora Arévalo (2018), como la unión 
de todos los procesos y procedimientos que conllevan a concretar los 
objetivos establecidos. De esta manera la gestión administrativa tiene que ver 
con todos aquellos procedimientos administrativos encargados del uso y 
administración de los recursos económico financieros, materiales, 
infraestructura, cartera de clientes, intangibles y todos aquellos activos con los 
que cuenta la empresa.  De tal manera que con una buena gestión 
administrativa se garantice su uso estratégico buscando maximizar los 
beneficios; pero esto también comprende la gestión y administración de los 
aspectos negativos y riesgos que tiene la entidad sacándoles provecho en 
beneficio institucional de manera que no puedan afectar el rendimiento 
empresarial. Por el contrario, una mala gestión administrativa ocasionará el 
mal uso y aprovechamiento de los recursos ocasionando pérdidas 
económicas que atenten su permanencia en el mercado. 
Por otro lado, Riffo (2019), hace referencia a la gestión administrativa como 
una serie de procedimientos que se realizan en una empresa para brindar una 
óptima utilización de recursos con miras a la consecución de metas y objetivos 
trazados, especificando las metas, estableciendo funciones de los 
colaboradores, indicando las actividades a ejecutarse y el tiempo que sea 
necesario para realizarlo. De esta manera todas las actividades a 
desarrollarse se encuentren debidamente planificadas detallando los 
procesos y el presupuesto necesario para que se lleva a cabo y resulte más 
sencillo el logro de las metas y objetivos. La gestión empresarial es una 
herramienta importante que posee la capacidad de evaluar y coordinar las 
actividades y tareas que se realizan al interior de la empresa, esta permite a 
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su vez prevenir dilemas futuros y cumplir a cabalidad con los objetivos. Los 
gerentes juegan un rol imprescindible en esta variable, pues el rumbo que 
tome la empresa depende específicamente de las decisiones que este tome y 
del liderazgo que muestre para con los colaboradores.  
Para Corvo (2019) la gestión administrativa tiene a priori relevancia en la 
administración pública, pues durante la ejecución de la misma, diversos 
funcionarios y servidores que laboran en la entidad están sujetos a diversas 
leyes y reglamentos que regulan el comportamiento de cada uno de ellos, y 
cómo debe ser el desarrollo. Por lo tanto, están obligados a establecer 
mecanismos que les permitan no solo alcanzar sus objetivos, sino también 
mantenerse dentro del irrestricto marco legal que deben cumplir. Es labor de 
cada colaborador conocer sus tareas, obligaciones y derechos para mantener 
una relación sincera y transparente con la empresa, por su parte, la entidad, 
asume el compromiso de resguardar y velar por la seguridad de cada uno de 
sus colaboradores en el marco del respeto a la ley. En caso que la empresa, 
no cumpla con las normas, políticas y lineamientos establecidos por los 
organismos gubernamentales incurrirá en faltas graves sujetas a las 
disposiciones legales, las mismas que pueden ser medidas graves como 
multas elevadas o cerrar el establecimiento.  
También define a la gestión administrativa como la capacidad de dirigir y 
mantener un correcto control sobre la organización y sus recursos, lo que 
ayuda a consagrarse en el mercado con mayor éxito permitiendo optimizar 
nuevos procesos y generando eficiencia y eficacia a la misma vez que crece 
como organización. En el marco de desarrollo se crea un equipo de trabajo 
con responsabilidad y liderazgo que permitirán analizar, crear y gestionar 
soluciones a posibles problemas de acuerdo a las tareas de las diferentes 
áreas que conllevarán al éxito. Dicho equipo convoca a todos los miembros a 
participar continuamente en las actividades que se desarrollen en virtud de 
alcanzar los objetivos planteados por la empresa. En este sentido, la 
relevancia que posee la gestión administrativa es prepararla para afrontar los 
retos del mercado, así como crear herramientas que vislumbren el camino 
hacia el éxito; cabe destacar que el recurso principal que se asume en toda 
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gestión interna es el talento humano, que dado a su potencial y expertos 
permite conseguir resultados en menor tiempo.   
Además, Mendoza (2017) recalca al equipo de trabajo, pues para que se lleve 
a cabo una ideal gestión administrativa es necesario contar con adiestradores 
líderes identificados con la institución que se encarguen de guiar a su equipo 
de trabajo, fomentando las buenas relaciones interpersonales, 
compañerismo, desempeño laboral, comunicación eficaz, propiciando el 
alcance y logro de los objetivos maximizando el uso y aprovechamiento de los 
recursos institucionales, de manera que todo esto se refleje en el crecimiento 
económico de la entidad. Es necesario determinar cuál y cuáles son las 
necesidades para cada equipo de trabajo, además de determinar las 
prioridades para así proporcionar condiciones favorables con las personas 
idóneas que se identifiquen con la organización y sus procesos productivos 
con el fin de llegar al éxito de la misma.  
La organización y el procesamiento interactúan en conjunto según los niveles 
determinados por el equipo de trabajo en cada nivel específico que permiten 
generar indicadores de calidad para así medir los objetivos de manera 
colectiva. Cada equipo de trabajo posee una persona encargada a la cual se 
le denomina “coordinador”, este tiene la función de crear lazos cercanos, 
establecer metas ambiciosas, incentivar al cumplimiento de las actividades en 
el plazo oportuno, motivarlos y comprometerlos con las metas. Para que un 
equipo sea altamente competitivo, la empresa debe asegurarse, en primer 
lugar, de incorporar a las mejores piezas idóneas del mercado, por medio de 
un exhaustivo proceso de reclutamiento, selección y posterior a ello, 
desarrollar un plan de adiestramiento y capacitación.  
En tanto, Galarza, Mora y Zambrano (2020) indican que la gestión 
administrativa analiza minuciosamente las características, acciones, 
herramientas, estrategias, técnicas, las cuales están alineadas a dar 
cumplimiento a los objetivos. Tiene un control sistemático de todo lo que 
sucede en la entidad tanto de los recursos físicos, así como financieros, 
obteniendo resultados instantáneos, permitiendo saber las dificultades o 
percances que se pueda dar en ese momento, es decir, se basan en la 
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realidad, en los hechos que se pueda originar en ese instante y con todo ello 
dar solución inmediata para seguir con los avances de los objetivos. Es así 
que el personal admirativo en busca de mejorar el rendimiento empresarial 
debe realizar gestiones para facilitar un ambiente laboral idóneo para el 
desarrollo de las actividades institucionales como: brindar la orientación 
pertinente a los colaboradores, brindarles las herramientas necesarias para 
que realicen su trabajo, incentivar la innovación y el desprendimiento, motivar 
el desempeño de sus funciones, fomentar la comunicación y demás aspectos 
positivos para mejorar la confianza y el buen trato. 
Para Mendoza (2017), la gestión empresarial da sentido a las estrategias que 
implementa una empresa. Es la base que permite que los planes se adapten 
y se integren a los demás procesos administrativos, ya que muchos de ellos 
suelen ser cambiantes según el tipo de problema que puedan encontrar, 
muchos de los procedimientos son dinámicos, buscan relacionarlo con las 
estrategias para no tener que plantear otras nuevas, haciendo que toda la 
gestión inicie de nuevo, afectando notablemente a la organización. Por otro 
punto, referente a lo definido para tener una buena gestión es importante fijar 
el bienestar del personal que será de ello el cual una organización pueda 
alcanzar un alto nivel de productividad obteniendo mayores ingresos 
netamente fijos. Las organizaciones tienen buscar la forma de cómo ir 
asimilando las posibles grandes innovaciones que se dan en la actualidad, 
que se tornan más complejas según las necesidades y exigencias de la 
sociedad. Gracias a la gestión administrativa que se desarrolla en un negocio 
se realizan todas las actividades operativas o de financiamiento. 
Según Ramírez, Ramírez & Calderón (2017), la gestión administrativa es 
importante ya que asegura el éxito de un negocio, sea pequeño o grande, 
independientemente del rubro a la que pertenezcan o la ubicación que 
presenten, por medio de la optimización de recursos, siendo el más importante 
las personas. Por lo tanto, para tener seguro dicho éxito es necesario realizar 
o experimentar el momento, ver la realidad del negocio para ver la dirección y
el avance de la consecución de los objetivos. De acuerdo a lo evaluado se 
busca identificar una estrategia de negocio para mejorar las ventas según la 
idea de negocio que se planificó. Por ello es indispensable contar con un 
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administrador estratega, con iniciativa de éxito, pues de él dependerá la 
productividad del negocio. El administrador como líder debe ser característico 
con su óptima seguridad y confianza en el desarrollo de sus quehaceres, 
empático para que sus relaciones generen confianza y reflejen una buena 
persona, responsable con lo que realiza, optimista, honesto, y debe generar 
inspiración para el resto de colaboradores de manera que este sea su guía. 
Para Stoner y Wankel (1989), la función de mando inherente a todos los 
niveles de la organización, ocupa con frecuencia la cúspide de la empresa, su 
finalidad es planificar, organizar, dirigir y coordinar todas las acciones a 
realizar interna y externamente. La estructura de la empresa debe definir 
quién manda a quien, de manera concisa y entendible, para que dé está 
manera los colaboradores tengan bien claro a quien deben rendir cuentas, 
quienes lo supervisará y posteriormente quienes las evaluará. Se ha visto que, 
en algunas empresas, existe más de una persona quien da las órdenes, lo 
cual genera desconcierto, baja motivación, incertidumbre e inclusive temor en 
el colaborador. (p- 7). 
La gestión administrativa para Montes y Pulla (2019), es saber utilizar los 
únicos recursos disponibles para conseguir mayores beneficios cumpliendo 
las metas deseadas, asegurando su viabilidad en las competencias. Referente 
a los procesos y al pasar de los años se ha incorporado una función más, la 
del personal. Ante las exigencias de la sociedad las organizaciones para tener 
grandes crecimientos buscaron contar con los mejores trabajadores para su 
organización, en donde sean capaces de concretar los objetivos con sus 
capacidades profesionales y personales. Tener un equipo sumamente 
productivo y eficaz en todos sus aspectos, genera una ventaja competitiva 
para a entidad, pues con el esfuerzo unido y las ganas de realizar las cosas 
será más sencillo concretar las metas; pero para ello el espacio y ambiente 
donde realizan sus actividades debe ser el idóneo, debe estar en buenas 
condiciones para que puedan aplicar sus capacidades y explotar sus 
conocimientos teniendo un nivel de desempeño óptimo, obteniendo tanto 
beneficios organizacionales como personales. 
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El autor, Arévalo (2018), indica las dimensiones por las cuales se podrá medir 
la variable gestión administrativa: Dimensión 1: Planeación, es el primer 
paso para el desarrollo de un negocio en el que se establecen los lineamientos 
de guía en una institución, metas y objetivos institucionales, con un buen 
desarrollo de planeamiento se formularán estrategias de acción pertinentes 
señalando las herramientas convenientes para lograr los objetivos, se 
buscarán mejores procesos que se direccionen a lo planteado. La etapa de 
planeación es importante porque en ella se estructura y se establece el plan 
de acción de una entidad estableciéndose las metas y el horizonte a donde se 
desea llegar, la empresa preverá de lo necesario para lograr dichas metas. La 
planeación se puede definir como la elaboración de diversas estrategias que 
permiten proyecciones a corto, mediano y largo plazo, fijando acciones frente 
a imprevistos surgidos en el análisis de los pasos a seguir para conseguir el 
objetivo de la organización siendo más eficaz y eficiente en el tiempo. En este 
primer proceso se definen los objetivos, las estrategias y tácticas centrales.  
Dimensión 2: Organización, tiene que ver con la estructura organizativa de 
un negocio o institución, asegurándose de que las funciones se desarrollen 
sistemáticamente, delegando actividades de forma organizada para   ser 
desarrolladas en conjunto, esto va a ayudar a tener un orden de todos los 
procesos internos para un óptimo funcionamiento de los mismos. Los 
aspectos mencionados con anterioridad facilitan comprender e interpretar los 
procesos, además, ayudan a tener un control del diseño que está integrado 
en el organigrama. Así mismo, mejoran el diseño organizacional de la 
empresa. También se puede decir de la organización en una empresa, es un 
medio el cual nos permite distribuir recursos humanos y económicos según la 
estructura de la entidad los cuales permiten tener un orden y mejor desarrollo 
de funciones dentro de cada organismo de la entidad según sus objetivos 
trazados en una determinada línea de tiempo. En la organización se van a 
definir la línea de mando, los departamentos que lo integraran, jefes por medio 
del organigrama.  
Así mismo el autor, Arévalo (2018), menciona la dimensión 3: Dirección, es 
la unión de las dimensiones planificación y organización, pues a partir de ello 
se da por iniciado los planes establecidos, entonces es necesario que la 
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organización establezca hacia lo que se desea lograr con miras en el objetivo 
meta, se pone en práctica la idea de negocio organizado a un inicio, se brinda 
importancia a los integrantes de una organización porque son el pilar para 
culminar las metas y tener mejorías continúas logrando ocupar un alto nivel 
de posicionamiento sobre las demás competencias. La dirección permite a la 
organización ejecutar acciones de liderazgo y motivación para conseguir los 
objetivos con el apoyo de cada empleado en sus diferentes áreas, evaluando 
mejoras y soluciones en conjunto con el líder de la organización. En equipo 
encargado de conseguir alcanzar los objetivos trazados en la organización 
deberá cumplir con los 2 primeros puntos planeación y organización para que 
defina una adecuada dirección a un horizonte de éxito y posicionamiento de 
la empresa en su ámbito de desarrollo. 
 Dimensión 4: Control, este proceso se encarga de supervisar los avances y 
resultados de las tareas previamente establecidas, de manera que se 
monitoree el trabajo que se realiza teniendo en cuenta si lo que se está 
realizando se encuentra dentro de los lineamientos planificados y en los 
tiempos establecidos, de manera que, si no lo están, se realicen el análisis 
respectivo para la toma de decisiones necesarias y las medidas correctivas 
pertinentes para el buen desempeño institucional, así como se deben verificar 
todos los procedimientos al finalizar el periodo para hacer análisis de 
resultados y estos sean debidamente evaluados. Dicho proceso es el que 
permitirá medir los avances de los objetivos ya que se podrán avaluar según 
sus estrategias planteadas por la planeación, organización y la dirección, 
desarrollando así una mejora continua con los controles establecidos en una 
línea de tiempo según la actividad de la organización. El control determina el 
éxito o fracaso de lo paneado para la organización en diferentes niveles según 
su implicancia en el objetivo general de conseguir el éxito y consolidación de 
la organización.  
Como segunda variable de estudio tenemos a la satisfacción de los 
usuarios que según Pérez (2019), son las experiencias que un individuo va 
adquiriendo respecto de lo que recibe de una organización, esto depende de 
lo que esperaba recibir por lo solicitado y lo que en realidad obtuvo por parte 
del ente, ya sea esto representado en productos o servicios que cierta entidad 
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ofrece. Es el valor que da el cliente según la realidad que vive en el momento 
que experimentó el servicio, pero también tiene que ver con los factores 
adyacentes al producto o servicio, pues complementarán a objetar la 
satisfacción como el ambiente, infraestructura, limpieza, vibras positivas por 
parte de los colaboradores y aspectos relacionados. También la satisfacción 
es definida como el sentimiento que presenta el individuo tras haber obtenido 
lo que deseaba, la calidad del producto o servicio tiene una influencia 
significativa, si los productos o servicios con la calidad que tengan, sea baja o 
alta, logra cumplir sus expectativas, presentará emoción de satisfacción como 
la alegría, caso contrario mostrará disgusto e insatisfacción.  
Según Rubio, Flórez y Rodríguez (2018), la satisfacción de los usuarios, con 
el transcurrir de los tiempos fue considerado uno de los puntos más 
importantes para una organización, puesto que con el avance del mundo 
globalizado también aparecieron nuevas formas de realizar las cosas y 
nuevas expectativas y exigencias por parte de los clientes o usuarios. Es por 
ello que las entidades han ido desarrollando diferentes funciones dando origen 
a una base de datos que la organización debe interpretar y con base ello 
creará las estrategias y procesos para poder dar inicio a los objetivos y que 
estos se puedan concretar objetivamente. Las exigencias de los usuarios son 
cada vez más complejas de satisfacer, por las innovaciones y actualizaciones 
y es necesario que las empresas puedan complacer, los consumidores 
buscarán la forma de satisfacer sus necesidades esto implica para las 
organizaciones encontrar un proceso que se adecue a esa necesidad en 
donde irán cambiando muchos factores corriendo el riesgo de volver empezar 
todo lo gestionado.  
En este sentido, el beneficio que trae consigo la satisfacción del usuario es la 
concepción de un servicio de calidad, el mismo que es apreciado, valorado y 
comunicado a otras personas. Pero, ¿Cómo es que se consigue este 
sentimiento?, según el autor referenciado con anterioridad, ésta se da cuando 
se cumple con lo ofrecido, cuando el servicio excede las expectativas de la 
persona que solicita una atención, cuando además se brinda una atención 
rápida e individualizada, además de ser oportuna cuando el usuario así lo 
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requiere y se tiene a disposición los recursos que se necesitan para el 
desempeño óptimo de la misma. 
La práctica de la atención a la salud tiene un elemento importante durante el 
proceso de su desarrollo, esta es la dimensión humanística, que es la relación 
del conocimiento de una persona con su dignidad que esta posee y el 
mantener el bienestar y las capacidades de las personas en el ámbito de los 
servicios de salud, la calidad de atención juega un papel importante para la 
satisfacción de los usuarios, es por ello que el personal administrativo y los 
directivos de las instituciones médicas deben brindar las condiciones y la 
tecnología necesarias para que el cumplimiento de estos servicios sean los 
ideales para lograr con la satisfacción de los usuarios. La Ley General de 
Salud del Perú, en su estipulación menciona la forma en cómo se deben 
realizar las actividades referentes a los servicios de salud que las instituciones 
públicas brindan, así mismo en esta se afirma que el servicio de salud es un 
derecho constitucional para todos los peruanos y es responsabilidad del 
estado peruano brindarlo de calidad. (Sandoval, Díaz, Vásquez, Vásquez, 
Vera & Yacarini, 2018). 
Para el Ministerio de Salud (MINSA), depende de la calidad de profesionales 
que cuenta una entidad, para obtener los resultados de la satisfacción que 
muestran los usuarios. El equipo de trabajo es importante en la organización, 
una adecuada selección de personal académico determina un buen trabajo 
con el cliente, toda planificación tiene que tener relación con la satisfacción 
del cliente ya que el sub consiente del mismo generará un mejor 
posicionamiento en cuanto a satisfacción del servicio. Las estrategias y 
planificación tienen que tener una capacidad de respuesta adecuada en 
tiempo y calidad para adaptarse según las nuevas observaciones del cliente 
en cuanto al servicio y brindar una mejora continua en sus diferentes procesos 
que conlleven a adecuar sus metas y objetivos como equipo. Para que en 
equipo de trabajo se defina como tal deberá mejorar estas características; 
asignación de roles, comunicación, definición de objetivos, aprendizaje mutuo. 
Todo esto con llevar a definir el éxito de los grupos de trabajo en las 
organizaciones y poder definir nuevos horizontes de crecimiento. 
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Por su parte Romero, Álvarez y Álvarez (2018), afirman que la satisfacción de 
los usuarios depende de las expectativas que tenga de lo que espera recibir, 
de las promesas que hace la empresa sobre el producto o servicio, pues si las 
expectativas del cliente son elevadas y a cambio recibe pésimos productos o 
servicios se obtendrá como resultado insatisfacción, si las expectativas de los 
consumidores son bajas, o sea espera recibir un producto o servicio bajo pues 
el costo que le supone también no amerita algo de calidad entonces al recibir 
el bien o servicio de mala calidad y deficiente este también se sentirá 
satisfecho pues lo que recibió estuvo acorde con sus expectativas. De otra 
parte, se encuentra las promesas que realiza la empresa sobre sus productos 
o servicios aludiendo que satisfarán las expectativas, entonces al recibir el
consumidor y este no está de acuerdo con lo que fue ofrecido, por ende, 
generará insatisfacción en los consumidores pues lo ofrecido fue superior a lo 
entregado. La autoevaluación que genera el usuario, analizando cada aspecto 
que obtuvo como resultado y sus percepciones referentes a la atención. 
El autor, Pérez (2019), menciona que las dimensiones que comprende la 
segunda variable satisfacción de los usuarios son: Elementos tangibles, son 
todos aquellos elementos que pueden ser identificados físicamente al 
interactuar cliente o usuario con empresa, los cuales pueden influir con la 
satisfacción de los usuarios si son gestionados de óptima manera. Estos 
elementos pueden ser el ambiente, pues con un ambiente agradable, 
acogedor y limpio los clientes o usuarios se sentirán cómodos. Infraestructura, 
con una infraestructura idónea los consumidores se sentirán seguros, estos 
deben ser seguros, limpios, accesibles y sobre todo acogedores. Materiales, 
con el uso de recursos e instrumentos, así como la tecnología idónea para el 
desarrollo de actividades la empresa podrá brindar lo mejor. La empresa debe 
asegurarse de ofrecer al personal los recursos necesarios para que estos 
obtengan mejores resultados en menor tiempo.  
Dimensión Confiabilidad, esta dimensión es la que se encarga de generar 
confort y confianza a los usuarios, que se sientan a gusto con los productos o 
servicios requeridos, cumpliendo con total satisfacción, cuanto mayor genere 
seguridad la empresa a sus consumidores logrará fidelizarlos y que tengan 
una buena percepción sobre ella la entidad optando por regresar en el futuro. 
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Esto también se puede determinar con relaciones empresariales en los 
diferentes sectores públicos y privados mediante el cual garantizan un 
adecuado servicio prestado que afiancen relaciones futuras minimizando 
riesgos comerciales, con las respectivas alianzas entre organizaciones.  
Así mismo, el autor Pérez (2019), menciona como dimensión a la seguridad, 
vienen a ser los conocimientos y atención para inspirar credibilidad y 
confianza, con los procesos que realizan y el producto que ofertan, de esta 
manera poder absolver cualquier duda que tengan los consumidores y 
brindarles la orientación pertinente sobre los productos o servicios que se está 
ofreciendo. La empresas y organizaciones han llegado a definir esta iniciativa 
como un punto fundamental que ayuda a mitigar riesgos en las operaciones 
de valor que puedan significar un revés en diferentes puntos de inversión 
futura en coordinación o colaboración entre organizaciones. Existen 
herramientas que se pueden aplicar en las organizaciones para una mejor 
ejecución de indicadores de control lo cual implique mayor confianza al cliente 
y al socio creando un círculo retroalimentativo en diferentes aspectos de la 
organización. 
Capacidad de respuesta, Es la manera de como el trabajador cumple con 
sus funciones, mostrando responsabilidad y compromiso, desarrollando su 
labor de forma eficaz satisfaciendo al cliente. Por consiguiente, el servicio 
requerido por el cliente debe ser rápido, estar relacionados con los pedidos 
que van realizando los clientes y contar con el personal necesario para 
solucionar complicaciones al momento de brindar una atención, todo esto 
favorecerá a la satisfacción. La empresa u organización definen esta 
disyuntiva a ser ágiles y precisos en sus procesos ya que los clientes esperan 
respuesta claras y concisas en un determinado tiempo, generando cadena de 
valor en el tiempo de sus productos consolidándose como empresa, este 
aspecto permite a la empresa planificar y redefinir mejoras en los procesos 
que sean de beneficio para el cliente. 
Empatía, es comprender las necesidades de los usuarios, ponerse en el lugar 
del otro, de esta manera poder solucionar cualquier inconveniente de 
consumidores realizando una atención personalizada, haciéndoles sentir que 
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son únicos e importantes para la organización, que gracias a ellos la 
organización ha venido incrementado su desarrollo en el ámbito competitivo. 
En el ámbito empresarial esto implica determinar nuestras fortalezas y 
debilidades como equipo de trabajo, la cual nos permita conocer de manera 
significativa las necesidades del cliente. Este aspecto define la relación 
cliente-entidad u organización de manera emocional en el subconsciente de 
cada uno creando un buen clima de oferta y demanda con la organización.   
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III. METODOLOGÍA
3.1. Tipo y diseño de investigación 
Tipo de estudio, de tipo básica, ya que se utilizó teorías existentes para 
poder desarrollar la investigación, la cual fue definida como aquellas que 
están orientadas a producir conocimiento y teorías se menciona como una 
investigación básica. (Hernández, Fernández y Baptista, 2014). 
Diseño de investigación, diseño no experimental: de nivel correlacional, 
debido a que tiene el fin de conocer la relación o grado de relación que 
existe entre dos o más variables, asimismo, tuvo un enfoque cuantitativo, 
debido a que los resultados fueron datos numéricos (Hernández, et al, 
2014) 
  M 
Donde:  
M = Muestra 
V1 = Gestión administrativa 
V2 = Satisfacción de los usuarios 
r = Relación 
3.2. Variables y Operacionalización  
Variables: 
V1: Gestión administrativa 
V2: Satisfacción de los usuarios  





3.3.  Población (criterios de selección) muestra, muestreo, unidad de 
análisis 
Población 
La población estuvo conformada por 234 usuarios de la Institución 
Prestadora De Servicios De Salud, Yurimaguas- 2021. (Fuente: datos 
recabados del área de registro de la entidad) 
Criterios de selección 
Inclusión: Estuvo conformado por las personas que de alguna manera 
realizan tramites en la institución. 
Exclusión: Estuvo conformado por las personas que no frecuentan en la 
Institución Prestadora de Servicios de Salud. 
Muestra: La muestra se hizo mediante la fórmula estadística: 
𝑛 =
𝑍2. 𝑁𝑝𝑞
(𝑁 − 1)𝑒2 + 𝑍2𝑝𝑞
95% 
Z = 1.96 
E = 0.05 
p = 0.8 
q = 0.2 
N = 234 
n = 
3.8416 * 0.16 * 234





La muestra estuvo conformada por los 120 usuarios. (Fuente: datos 
recabados del área de registro de la entidad) 
Unidad de análisis: Un usuario de la Institución Prestadora de Servicios 
de Salud – Yurimaguas 2021 
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3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y 
confiabilidad  
Técnica 
La técnica aplicada para determinar la relación entre las variables en 
estudio fue la encuesta.  
Instrumentos 
El instrumento para medir la variable gestión administrativa, fue el 
cuestionario fue adaptado del estudio de Gutiérrez (2018).  El cuestionario 
está estructurado en 20 enunciados. La escala de medición será la ordinal 
con una valoración de: 1 = muy mala, 2= mala, 3= regular, 4= buena, 5= 
muy buena. Asimismo, se señala que se llevó a cabo el proceso de 
baremación a la variable en estudio, con un análisis en tres niveles: Bajo 
(20 -46), medio (47 -73) y alto (74 -100), trabajando para los intervalos, de 
acuerdo a los valores mínimos y máximos, según los resultados de cada 
dimensión. 
El instrumento para medir la variable satisfacción de los usuarios, fue el 
cuestionario fue adaptado del estudio de Gutiérrez (2018). El cuestionario 
está estructurado en 21 enunciados. La escala de medición será la ordinal 
con una valoración de: 1 = Muy insatisfecho 2= Insatisfecho, 3= 
Indiferente, 4=Satisfecho, 5= Muy insatisfecho. Asimismo, se señala que 
se llevó a cabo el proceso de baremación a la variable en estudio, con un 
análisis en tres niveles: Bajo (21 -48), medio (49 -76) y alto (77 -105), 
trabajando para los intervalos, de acuerdo a los valores mínimos y 
máximos, según los resultados de cada dimensión. 
Validez 
Para determinar los datos de validez de los instrumentos aplicados, se 







Opinión del experto 





2 Especialista 4.8 Es aplicable 
3 Especialista 4.8 Es aplicable 
Satisfacci
ón de los 
usuarios 
1 Metodólogo 4.5 Procede su aplicación 
2 Especialista 4.7 Es aplicable 
3 Especialista 4.8 Es aplicable 
Los instrumentos fueron sujetos a valoración por profesionales 
acreditados en el tema de Gestión Pública. Las cuales emitieron un 
resultado promedio de 4.68, representando el 93.66% de concordancia 
entre jueces, lo que indica, que tienen alta validez. 
Confiabilidad 
La confiabilidad de los instrumentos se determinó utilizando la técnica 
estadística del coeficiente Alfa de Cronbach.  
Análisis de confiabilidad de gestión administrativa 
Resumen de procesamiento de casos 
N % 
Válido 20 100 
Excluidoa 0 0 
Total 20 100 






Análisis de confiabilidad de satisfacción del usuario 
Resumen de procesamiento de casos 
N % 
Válido 20 100 
Excluidoa 0 0 
Total 20 100 
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Se recurrió a fuentes primarias y secundarias para la construcción del 
marco teórico. Se procedió a la estructuración de los instrumentos 
(Cuestionario) para a la recolección de la información de cada variable de 
estudio. El cuestionario fue aplicado a los usuarios de acuerdo a la 
muestra obtenida, el procesamiento y análisis de los datos se realizó a 
través de la estadística descriptiva, se utilizó programas como el excel y 
el SPSS que sirvieron para procesar estadísticamente los resultados, que  
fueron desarrollados de acuerdo a cada objetivo establecido, se contrastó 
los resultados con los antecedentes y las teorías y se establecieron las 
conclusiones y recomendaciones de acuerdo a los objetivos planteados. 
3.6. Métodos de análisis de datos 
Se empleó la estadística descriptiva para responder a los propósitos y 
demostrar las hipótesis. Se manejó la estadística inferencial, asimismo, 
para determinar el tipo de distribución que posee la muestra, se empleó a 
la prueba de Kolmogorov-Smirnova, debido a que la muestra es superior 
a 50 y el resultado fue inferior a 0.05, se decidió que para contrastar las 
hipótesis se utilizará el coeficiente de Pearson, estableciendo la relación 
que existe entre la variable de gestión administrativa y satisfacción del 
usuario. Este coeficiente adquiere valores entre -1 y 1 para determinar el 
tipo de correlación existente. 
3.7. Aspectos éticos 
Se respetó los principios éticos internacionales, partiendo por el respeto, 
teniendo en cuenta los derechos de todas las personas; principio de 
justicia, brindando un trato igualitario a todas las personas que formaron 
parte de la investigación; principio de beneficencia, sustentado en que 
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los resultados del estudio servirán para la mejora de la entidad estudiada; 
principio de ética y moral, teniendo este principio sin llevar a forzar a 
realizar algo en contra de su voluntad. Además, se guiará por la guía de 
investigación de la Universidad César Vallejo. Por último, se utilizó las 
































4.1. Nivel de la gestión administrativa de la Institución Prestadora de 
Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021 
Tabla 1 
Nivel de la gestión administrativa de la Institución Prestadora de 
Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021  
Escala Intervalos f Porcentaje 
Bajo 20 – 46 71 59 % 
Medio 47 – 73 37 31 % 
Alto 74 – 100 12 10 % 
120 100 % 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Institución Prestadora de 
Servicios de Salud – Yurimaguas. 
Interpretación: 
El nivel de la gestión administrativa fue bajo en 59 % (71), medio en 31 
% (37)  y alto en un 10 % (12).  
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4.2. Nivel de la gestión administrativa por dimensiones de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas 
- 2021 
Tabla 2 
Nivel de la gestión administrativa por dimensiones de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021  
Planeación organización Dirección Control 
Escala Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje 
Bajo  4 – 9 69 57 % 5 - 11  61 51 %  6 – 14 57 47 % 5 - 11  63 53 % 
Medio  10 – 15 31 26 %  12 – 18 37 31 %  15 – 23 38 32 %  12 – 18 41 34 % 
Alto  16 – 20 20 17 %  19 – 25 22 18 %  24 – 30 25 21 %  19 – 25 16 13 % 
  120 100 %   120 100 %   120 100 %   120 100 % 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la institución prestadora de servicios de salud – Yurimaguas. 
Interpretación:  
En cuanto al nivel de las dimensiones de la variable gestión administrativa, en cuanto a la dimensión de planeación es bajo en 57 % 
(69); medio en 26 %(31) y alto en 17 % (20). En cuanto a la dimensión organización es bajo en un 51(61) %, medio en 31 %  (37) y 
alto en 18 % (22). En cuanto a la dimensión dirección es bajo en 47 % (57), medio en 32 % (38)  y alto en 21 % (25). Sobre la 
dimensión control es bajo en 53 % (63), medio en 34 %  (41) y alto en  13 % (16). 
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4.3. Nivel de  satisfacción de los usuarios de la Institución Prestadora 
de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021 
Tabla 3 
Nivel de la satisfacción de los usuarios de la Institución Prestadora de 
Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021 
Escala Intervalos f Porcentaje 
Bajo 21 – 48 59 49 % 
Medio 49 – 76 39 33 % 
Alto 77 – 105 22 18 % 
120 100 % 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la Institución Prestadora de 
Servicios de Salud – Yurimaguas. 
Interpretación: 
El nivel de la satisfacción de los usuarios fue bajo en 49 % (59), medio 
en 33 % (39) y alto en un 18 % (22). 
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4.4. Nivel de  satisfacción de los usuarios por dimensiones de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, 
Yurimaguas - 2021 
Tabla 4 
Nivel de la satisfacción de los usuarios por dimensiones de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021 
Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la institución prestadora de servicios de salud – Yurimaguas. 
Interpretación: 
En cuanto al nivel de las dimensiones de la variable satisfacción de los usuarios, en cuanto a la dimensión de elementos tangibles es 
bajo en 53 % (64); medio en 31 %  (37)y alto en un 16 % (19); en cuanto a la dimensión confiabilidad es muy bajo en 55 % (66), medio 
en 29 % (35) y alto en 16 % (19); en cuanto a la dimensión de seguridad es bajo en 53 % (63), medio en 34 %  (34) y alto en 13 % 
(16); en cuanto a la dimensión de capacidad de respuesta es bajo en 56 % (67), medio en 32 % (32) y alto en 12 % (15); en cuanto a 
la dimensión  empatía es bajo en  48 % (58), medio en 31 % (37) y alto en 21 % (25).  
Elementos Tangibles Confiabilidad Seguridad Capacidad de respuesta Empatía 
Escala Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje Intervalos f Porcentaje 
Bajo 
5 - 11 64 53 %  4 – 9 66 55 %  4 – 9 63 53 %  4 – 9 67 56 %  4 – 9 58 48 % 
Medio 
 12 – 18 37 31 %  10 – 15 35 29 %  10 – 15 41 34 %  10 – 15 38 32 %  10 – 15 37 31 % 
Alto 
 19 – 25 19 16 %  16 – 20 19 16 %  16 – 20 16 13 %  16 – 20 15 12 %  16 – 20 25 21 % 
120 100 % 120 100 % 120 100 % 120 100 % 120 100 % 
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4.5. Relación entre la gestión administrativa y satisfacción de los 
usuarios de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, 
Yurimaguas - 2021 
 
Tabla 5 






Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
 
Interpretación: 
Dado que la muestra es mayor que 50, se calcula el coeficiente de 
Kolmogorov-Smirnov, el resultado es menor a 0.05, por lo tanto, la 
muestra en estudio tiene una distribución normal, por lo que se utiliza 
















Estadístico gl Sig. 
Gestión 
administrativa 
,152 120 ,000 
Satisfacción de los 
usuarios 
,133 120 ,000 
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Tabla 6 
Relación entre la gestión administrativa y satisfacción de los usuarios 































N 120 120 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 
Figura 1. Diagrama de dispersión entre la gestión administrativa y la 
satisfacción de los usuarios de la Institución Prestadora de Servicios de 
Salud, Yurimaguas – 2021. 
Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 






























Se contempla la relación entre la gestión administrativa y satisfacción 
de los usuarios de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, 
Yurimaguas - 2021. Mediante el análisis estadístico de Rho de 
Spearman se alcanzó un coeficiente de 0, 370 (correlación positiva 
baja) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.05).   
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V. DISCUSIÓN
En este capítulo se contrasta los resultados obtenidos con los antecedentes, 
teniendo que la gestión administrativa es bajo en 59%, medio en 31% y alto 
en 10%. Dichos resultados se deben a que la coordinación entre todos los 
trabajadores para planificar las acciones de trabajo es mala, la realización de 
las acciones administrativas para la capacitación de los trabajadores es mala. 
Estos resultados coinciden con lo expuesto por Mazacón, Carrasco & Pauta 
(2017) quienes indican que la gestión administrativa es mala, porque las áreas 
con las que cuenta la organización no están correctamente implementadas, 
presentando deficiencias en la estructura que ya se había planificado desde 
un comienzo.  
Las funciones que fueron asignadas a los colaboradores no fueron las más 
claras ocasionando una mala comunicación y un ambiente laboral pésimo. Los 
recursos con las que contaba la entidad no dieron uso adecuado, priorizaron 
otras cosas dejando de dar importancia a los procesos internos. Así mismo, 
todo esto ocasionó que los colaboradores brinden una mala atención a los 
usuarios que solicitaban información sobre alguna disciplina deportiva 
ganándose comentarios que perjudicaron a la organización y sobre todo los 
usuarios quedaron insatisfechos. Asimismo, Mendoza, Delgado, García y 
Barreiro (2018), mencionan que la gestión administrativa no es buena, ya que 
el líder encargado de asignar las actividades laborales a nivel general no 
informa de manera específica las funciones al personal que se encuentre de 
turno haciendo confuso los procesos a desarrollar. No existe una 
comunicación directa entre trabajadores y jefe, teniendo como resultado 
retrasos en los cumplimientos de los requerimientos que soliciten los usuarios. 
Los trabajos encomendados a los colaboradores son establecidos a montones 
y obligados a cumplirlo el tiempo que ellos lo establezcan haciendo que exista 
estrés laboral y perjudicando el nivel de desempeño de cada colaborador, 
además, no tuvieron un control de los avances que venían realizando 
generando descoordinación tanto interno como externo, con todo esto 
permitió conocer los problemas de gestión y referente a ello buscaran 
solucionar lo más pronto posible. Por otra parte, Lara (2017) indica que la 
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gestión administrativa es buena porque las tareas, metas, estrategias y 
herramientas están totalmente organizadas con un solo fin de cumplir los 
objetivos establecidos. La parte logística facilitó los procesos de producción 
desarrollando estratégicamente las funciones para ofrecer grandes productos 
y servicios de calidad, en donde influenciaron mucho a su factor humano, 
realizando capacitaciones constantes para generar mayor actividad pesquera 
sobre la competencia, dando buen uso a los recursos que dicha organización 
poseía. 
 
En cuanto al nivel de la satisfacción de los usuarios, se tiene que es bajo en 
49%, medio en 33% y alto en 18%; dichos resultados se deben a que la 
implementación de los módulos de atención al usuario (mobiliarios, equipos y 
personal) es deficiente, la señalización de carteles, letreros para llegar a la 
institución y áreas respectivas es regular, la disponibilidad de los trabajadores 
para brindarle y asistencia al usuario en el tiempo que permaneció es 
deficiente; estos discrepan  con lo expuesto por Febres y Mercado (2020) 
quien afirma que el nivel de satisfacción del paciente es satisfecho, porque los 
trabajadores al momento de atender un servicio lo realizaban con total 
compromiso mostrando responsabilidad y seguridad al cumplir con las 
consultas, superando las perspectivas de los usuarios. Además; el servicio de 
calidad en la empresa estableció las técnicas principales para aumentar la 
satisfacción de los usuarios llegando a obtener resultados positivos.  
Así mismo Lara, Hermoza y Arellano (2020) indican que el nivel de 
satisfacción es alto, porque cuenta con su personal altamente capacitado 
según las funciones que fueron asignadas, no solo fueron capacitados para 
mejorar conocimientos sino también en sus conductas, la forma de cómo 
interactúan y tratan a sus pacientes, creando un entorno favorable para 
ambos, permitiendo desarrollar sus capacidades de forma libre sin que exista 
desigualdades y favoritismo. Así como también se distribuyeron las tareas que 
tenían que cumplir según el tiempo que propuso la organización, 
cumpliéndolos antes del tiempo planteado, generando buenas perspectivas y 
comentarios sobre la empresa, fidelizando más pacientes y generando 
satisfacción con respecto a sus consultas. En la misma línea González, Viteri, 
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Izquierdo, Verdezoto (2020), quienes mencionan que, la gestión 
administrativa, influye en el desarrollo empresarial, indicando que ambas 
variables no son independientes. Determinado por el programa estadístico Chi 
cuadrado; referente a la gestión administrativa es buena, porque los clientes 
son considerados como pieza elemental para el desarrollo continuo de la 
organización, todos los clientes obtienen mejorías. En cuanto al desarrollo 
empresarial esta fue satisfecha, porque experimentó la realidad, recibiendo 
las mejores comodidades y tratamientos, viéndose superado su visión con la 
que antes imaginaba los servicios, sintiéndose a gusto y satisfecho con el 
servicio recibido. 
Así mismo se destaca la existencia de una relación entre la gestión 
administrativa y satisfacción de los usuarios de la Institución Prestadora de 
Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021, ya que el coeficiente de correlación 
de Spearman fue de 0, 370 (correlación positiva baja) y un p valor igual a 
0,000 (p-valor ≤ 0.05); indicando que a una mejor gestión administrativa, se 
brindará mayor satisfacción al usuario; lo expuesto coincide con lo 
mencionado por Mendoza (2017), quien menciona que, la existencia de una 
correlación entre variables, obteniendo la significancia bilateral (Es< a 0,05) 
es decir “0,000; así mismo, la R de Pearson señala un valor positivo de 0,806.  
Respecto a la gestión administrativa es bueno, porque los procesos están 
orientados a realizar de forma organizada las supervisiones de contrataciones 
que requiera una entidad, informándolos de todas las normas y leyes que debe 
cumplir para concretar dicha contratación, en cuanto a la innovación es bueno, 
porque la organización realizó constantes capacitaciones a su soporte técnico 
para lograr satisfacer a los usuarios haciendo competitivos a las entidades en 
beneficio de la sociedad. 
Así mismo Ventura (2021) quien afirma que, entre las variables existe una 
relación de 0.900 y un p valor de 0.000; según el análisis, la gestión 
administrativa es bueno, porque directores y colaboradores están guiados y 
direccionados por las buenas estrategias gestionadas por la entidad. Además, 
cumplió con todos los procesos administrativos, planificaron, organizaron, 
controlaron y direccionaron los objetivos a desarrollarse sin dejar de lado su 
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capital humano, contando con trabajadores capaces de adaptarse a las 
exigencias de los pacientes. La motivación de los colaboradores muestra un 
nivel satisfecho, porque cada consultorio cuenta con su respectivo 
especialista llegando a realizar sus prácticas. 
 Los recursos con las que contaba la entidad no dieron uso adecuado, 
priorizaron otras cosas dejando de dar importancia a los procesos internos, 
así mismo, todo esto ocasiono que los colaboradores brinden una mala 
atención a los usuarios que solicitaban información sobre alguna disciplina 
deportiva ganándose comentarios que perjudicaron a la organización y sobre 
todo los usuarios quedaron insatisfechos.  
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VI. CONCLUSIONES
6.1. Existe relación entre la gestión administrativa y  satisfacción de los 
usuarios de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, 
Yurimaguas - 2021, ya que el coeficiente de correlación de Spearman 
fue de 0, 370 (correlación positiva baja) y un p valor igual a 0,000 (p-
valor ≤ 0.05). 
6.2. El nivel de la gestión administrativa es bajo en 59 %, medio en 31 % y 
alto en 10 %.   
6.3. El nivel de las dimensiones de la variable gestión administrativa, la 
dimensión de planeación es bajo en un 57 %; medio en 26 % y alto en 
17%, la dimensión organización es bajo en 51 %, medio en 31 % y alto 
en 18 %, la dimensión dirección es bajo en 47 %, medio en 32 % y alto 
en 21 %, la dimensión control es bajo en 53 %, medio en 34 % y alto 
en 13 %. 
6.4. El nivel de satisfacción de los usuarios es bajo en 49 %, medio en 33 
% y alto en 18 %.   
6.5. El nivel de las dimensiones de la variable satisfacción de los usuarios, 
los elementos tangibles es bajo en un 53 %; medio en  31 % y alto en 
16 %; la confiabilidad es muy bajo en 55 %, medio en 29 % y alto en 
16 %; la seguridad es bajo en 53 %, medio en 34 % y alto en un 13 %; 
la capacidad de respuesta es bajo en 56 %, medio en 32 % y alto en 
12 %; la empatía es bajo en 48%, medio en 31 % y alto en 21 %.     
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VII. RECOMENDACIONES
7.1. Al gerente de la Institución Prestadora de Servicio de Salud, mayor 
coordinación entre todos los trabajadores para planificar las acciones 
de trabajo, la realización de las acciones administrativas para la 
capacitación de los trabajadores debe ser oportuna. 
7.2. Al gerente de la Institución Prestadora de Servicio de Salud, 
implementar sistemas de gestión de calidad en las operaciones 
administrativas, además poner en práctica de los valores establecidos 
en PDI (plan de desarrollo Institucional) para alcanzar los objetivos 
previstos. 
7.3. Al gerente de la Institución Prestadora de Servicio de Salud, 
implementar los módulos de atención al usuario (mobiliarios, equipos y 
personal), adecuada señalización de carteles, letreros para llegar a la 
institución y áreas respectivas.   
7.4. Al jefe de personal, desarrollar una adecuada comunicación dentro de 
las diferentes áreas de la institución; además, el personal debe mostrar 
interés por solucionar algún problema que se presentó durante la 
atención. 
7.5. Al jefe de personal, mayor disponibilidad de los trabajadores para 
brindar ayuda y asistencia al usuario, disponibilidad del buzón de 
sugerencias o un libro de reclamaciones para el registro de las quejas 
o reclamos de los usuarios.
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Matriz de Operacionalización de variables 




Define a la gestión administrativa como el 
elemento convergente e integrador de la acción 
administrativa por medio de la planeación, 
organización, dirección y control. (Arévalo, 
2018) 
Es el conjunto de procesos que 
permite lograr los objetivos 
institucionales. Para conocer la 
gestión administrativa se 
















Control • Establecer estándares de desempeño
• Evaluar el desempeño actual
• Definir medidas correctivas
Satisfacción de 
los Usuarios 
Es el nivel que experimenta el usuario 
después de haber utilizado un determinado 
producto o servicio. Es la causa que 
experimenta el usuario por el cual descubre 
y valora una experiencia. La satisfacción es 
una emoción del usuario ante una 
evaluación de la diferencia percibida entre 
su uso previa expectativa del producto y/o 
servicio, experimentando el contacto con la 
organización, una vez que ha probado el 
producto y/o servicio. La satisfacción de los 
usuarios influirá en sus futuras relaciones 
de la organización, se interesa en 
recomendarnos. (Pérez, 2019) 
Es el nivel que tiene el usuario 
respecto a las percepciones y 
expectativas que este tiene 
después de utilizar el bien o 
servicio. Para conocer la 
percepción con respecto a la 
satisfacción de los 





• Condiciones de instalaciones
• Apariencia del personal
Ordinal 
Confiabilidad • Información precisa
• Índice de confianza
• Efectividad del servicio
Seguridad • Confianza hacia el personal que le atendió.
• Conocimientos solidos del personal que le atendió




• Comprensión de necesidades
Empatía. • Atención personalizada
• Equipos modernos
• Condiciones de instalaciones
• Apariencia del personal
Matriz de consistencia 
Título: Gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de la Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021. 
Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e Instrumentos 
Problema general 
. ¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y la 
satisfacción de los usuarios de la Institución Prestadora 
de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021? 
Problemas específicos 
¿Cuál es el nivel de gestión administrativa de la 
Institución Prestadora de Servicios de Salud, 
Yurimaguas - 2021?  
¿Cuál es el nivel de gestión administrativa por 
dimensiones de la Institución Prestadora de Servicios de 
Salud, Yurimaguas - 2021?  
¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios de la 
Institución Prestadora de Servicios de Salud, 
Yurimaguas - 2021?   
¿Cuál es el nivel de satisfacción de los usuarios por 
dimensiones de la Institución Prestadora de Servicios de 
Salud, Yurimaguas - 2021?   
Objetivo general 
Determinar la relación entre la gestión administrativa y la 
satisfacción de los usuarios de la Institución Prestadora de 
Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021. 
Objetivos específicos 
 Identificar   el nivel de gestión administrativa de la 
Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas 
- 2021.
Identificar el nivel de gestión administrativa por 
dimensiones de la institución prestadora de servicios de 
salud, Yurimaguas - 2021. 
Analizar el nivel de satisfacción de los usuarios de la 
Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas 
- 2021.
Analizar el nivel de satisfacción de los usuarios por 
dimensiones de la Institución Prestadora de Servicios de 
Salud, Yurimaguas - 2021. 
Hipótesis general 
Hi: Existe relación significativa entre la gestión administrativa y 
la  satisfacción de los usuarios de la Institución Prestadora de 
Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021. 
Hipótesis específicas 
H1: El nivel de la gestión administrativa de la Institución 
Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021, es 
medio.  
H2: El nivel de  gestión administrativa por dimensiones de la 
Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 
2021, es medio. 
H3: El nivel de  satisfacción de los usuarios de la Institución 
Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 2021, es 
medio. 
H4: El nivel de  satisfacción de los usuarios por dimensiones de 
la Institución Prestadora de Servicios de Salud, Yurimaguas - 





Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 
Diseño de investigación. Tipo no experimental de corte 





M = Muestra 
V1= Gestión administrativa 
V2= Satisfacción de los usuarios. 
r = Relación entre variables 
Población 
La población estuvo conformada por 234 usuarios 
Muestra 













Capacidad de respuesta 
Empatía 
Instrumento de recolección de datos 
Cuestionario: Gestión administrativa 
Datos generales: 
N° de cuestionario: ……… Fecha de recolección: ……/……/………. 
Introducción: 
El presente instrumento tiene como objetivo recabar información acerca de la 
gestión administrativa. Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las 
alternativas, la que sea la más apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, 
que corresponde a su respuesta. Además, debe marcar con un aspa la 
alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, 
ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita honestidad y sinceridad de 
acuerdo a su percepción. Finalmente, la respuesta que vierta es totalmente 
reservada y se guardará confidencialidad y marque todos los ítems. 
Escala valorativa 




Muy buena 5 
N° PREGUNTAS 1 2 3 4 5 
Planeación 
1 ¿Cómo califica la coordinación entre todos los 
trabajadores para planificar las acciones de trabajo? 
2 ¿Cómo calificas el cumplimiento de los objetivos y 
metas? 
3 ¿Cómo calificas la realización de las acciones 
administrativas para la capacitación de los 
trabajadores? 
4 ¿Cómo calificas las funciones de los empleados de 
acuerdo a su formación académica? 
Organización 
5 ¿Cómo califica el desempeño del personal 
administrativo en función a la estructura 
organizativa? 
6 ¿Cómo califica el manual de procedimientos 
administrativos brindados al personal? 
7 ¿Cómo califica el registro de las operaciones 
administrativas manuales? 
8 ¿Cómo califica el conocimiento de los empleados 
para el cumplimiento de sus actividades laborales? 
9 ¿Cómo califica el apoyo brindado al personal con 
formatos para la atención y servicios al usuario? 
Dirección 
10 ¿Cómo califica los procesos administrativos, para 
mejorar de forma eficiente el desarrollo laboral? 
11 ¿Cómo califica la evaluación de las debilidades y 
fortalezas de la organización? 
12 ¿Cómo califica la implementación de sistemas de 
gestión de calidad en las operaciones 
administrativas? 
13 ¿Cómo califica la asignación de los recursos, 
económicos, tecnológicos para capacitar al 
personal? 
14 ¿Cómo califica la práctica de los valores 
establecidos en PDI (plan de desarrollo 
Institucional) para alcanzar los objetivos previstos? 
15 ¿Cómo califica la comunicación desarrollada en las 
diferentes áreas? 
Control 
16 ¿Cómo califica el seguimiento a las deficiencias de 
los procesos administrativos que influyen al 
cumplimiento de objetivos y metas de la gestión? 
17 ¿Cómo califica la evaluación de la eficacia en la 
comunicación que se produce dentro de las 
diferentes áreas de la institución? 
18 ¿Cómo califica las actuaciones que fomentan el 
seguimiento del personal en el cumplimiento de 
metas? 
19 ¿Cómo califica los controles preventivos que realiza 
la institución? 
20 ¿Cómo calificas la comunicación de las deficiencias 
encontradas en los controles respectivos? 
Cuestionario: Satisfacción del usuario 
Datos generales: 
N° de cuestionario:……… Fecha de recolección: ……/……/………. 
Introducción: 
El presente instrumento tiene como objetivo recabar información acerca 
de la satisfacción del cliente. Lea atentamente cada ítem y seleccione una 
de las alternativas, la que sea la más apropiada para usted, seleccionando 
del 1 a 5, que corresponde a su respuesta. Además, debe marcar con un 
aspa la alternativa elegida. Asimismo, no existen respuestas “correctas” o 
“incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo se solicita 
honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepción. Finalmente, la 
respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 
confidencialidad y marque todos los ítems. 
Escala valorativa 




Muy satisfecho 5 
Nº Elementos tangibles 1 2 3 4 5 
01 
¿Cómo se siente usted con la implementación de los 
módulos de atención al usuario (mobiliarios, equipos 
y personal)? 
02 
¿Cómo se siente respecto a la limpieza de la sala de 
espera? 
03 
¿Cómo se siente respecto a la limpieza y comodidad 
de los SSHH? 
04 
¿Cómo se siente respecto al equipamiento de la sala 
de espera al usuario? 
05 
¿Cómo se siente respecto a la señalización de 
carteles, letreros para llegar a la institución y áreas 
respectivas? 
Confiabilidad 
06 ¿Cómo se siente respecto a las respuestas 
brindadas a sus consultas en el momento pactado 
(vía documentaria)? 
07 ¿Cómo se siente respecto a la disponibilidad de los 
trabajadores para brindarle ayuda y asistencia en 
el tiempo que permaneció? 
08 ¿Cómo se siente respecto a la disposición para 
atender y absolver sus dudas respecto al servicio 
solicitado? 
09 ¿Cómo se siente respecto al nivel de conocimiento 
que tiene el personal que lo atendió? 
Seguridad 
10 ¿Cómo se siente respecto a la atención en el 
horario establecido por la institución? 
11 ¿Cómo se siente respecto a la atención de 
acuerdo al orden de llegada? 
12 ¿Cómo se siente respecto al uso del tiempo para 
atenderle? 
13 ¿Cómo se siente respecto a la disponibilidad del 
buzón de sugerencias o un libro de reclamaciones 
para el registro de las quejas o reclamos de los 
usuarios? 
Capacidad de respuesta 
14 ¿Cómo se siente respecto al comportamiento del 
personal a la hora de atenderlo? 
15 ¿Cómo se siente respecto a la atención del 
personal para atender todas sus dudas y 
preguntas? 
16 ¿Cómo se siente respecto a la información 
brindada por el personal? 
17 ¿Cómo se siente respecto a la rapidez en la 
atención brindada? 
Empatía 
18 ¿Cómo se siente respecto a la calidez con la que 
le atendió el personal de la institución? 
19 ¿Cómo se siente respecto al interés del personal 
por solucionar algún problema que se presentó 
durante su atención? 
20 ¿Cómo se siente respecto a la amabilidad del 
personal? 
21 ¿Cómo se siente respecto a la orientación recibida 
por parte del personal? 






Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 
Base de datos estadísticos 
Variable: Gestión administrativa 
NÚMERO p1 p2 p3 p4 
SUB 
TOTAL 
1. p5 p6 p7 p8 p9 
SUB 
TOTAL 
2. p10 p11 p12 p13 p14 p15 
SUB 
TOTAL 




1 2 3 3 2 10 2 2 3 3 3 13 2 2 3 2 3 3 15 2 3 2 3 3 13 51 
2 3 3 4 4 14 4 3 3 3 4 17 4 3 3 3 3 4 20 3 3 3 3 4 16 67 
3 1 5 1 2 9 2 1 1 1 1 6 2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 27 
4 1 2 2 2 7 1 1 2 2 2 8 1 1 2 1 2 2 9 1 2 1 2 2 8 32 
5 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 3 4 3 4 3 20 3 4 3 4 3 17 68 
6 1 2 2 2 7 2 1 2 2 2 9 2 1 2 1 2 2 10 1 2 1 2 2 8 34 
7 4 4 4 3 15 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 4 24 4 4 4 4 4 20 79 
8 3 2 3 2 10 3 3 2 2 3 13 3 3 2 3 2 3 16 3 2 3 2 3 13 52 
9 4 4 5 3 16 3 4 4 4 1 16 3 4 4 4 4 5 24 4 4 4 4 5 21 77 
10 5 5 5 4 19 5 5 4 4 1 19 5 5 4 5 4 5 28 5 4 5 4 5 23 89 
11 4 4 4 5 17 5 4 4 4 4 21 5 4 4 4 4 4 25 4 4 4 4 4 20 83 
12 3 5 4 3 15 2 3 2 2 4 13 2 3 2 3 2 4 16 3 2 3 2 4 14 58 
13 2 3 2 2 9 2 2 3 3 4 14 2 2 3 2 3 2 14 2 3 2 3 2 12 49 
14 4 3 4 2 13 3 4 3 3 4 17 3 4 3 4 3 4 21 4 3 4 3 4 18 69 
15 2 2 1 1 6 2 2 2 2 1 9 2 2 2 2 2 1 11 2 2 2 2 1 9 35 
16 2 3 3 2 10 2 2 3 3 3 13 2 2 3 2 3 3 15 2 3 2 3 3 13 51 
17 3 3 4 4 14 4 3 3 3 4 17 4 3 3 3 3 4 20 3 3 3 3 4 16 67 
18 1 1 1 2 5 2 1 1 1 1 6 2 1 1 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 23 
19 1 2 2 2 7 1 1 2 2 2 8 1 1 2 1 2 2 9 1 2 1 2 2 8 32 
20 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 3 4 3 4 3 20 3 4 3 4 3 17 68 
21 1 1 1 2 5 2 1 1 2 1 7 1 1 1 2 2 1 8 1 2 1 1 2 7 27 
22 1 2 2 2 7 1 1 2 2 1 7 1 2 2 2 1 1 9 2 2 1 1 3 9 32 
23 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 1 15 66 
24 1 2 2 2 7 2 1 2 2 1 8 1 2 2 2 2 1 10 2 2 1 1 1 7 32 
25 4 4 4 3 15 4 4 4 3 4 19 4 4 4 3 4 4 23 4 3 4 4 3 18 75 
26 3 2 3 2 10 3 3 2 2 3 13 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 1 11 50 
27 4 4 5 3 16 3 4 4 3 4 18 4 4 5 3 3 4 23 4 3 4 4 4 19 76 
28 5 4 5 4 18 5 5 4 4 5 23 5 4 5 4 5 5 28 4 4 5 5 3 21 90 
29 4 4 4 5 17 5 4 4 5 4 22 4 4 4 5 5 4 26 4 5 4 4 4 21 86 
30 3 2 4 3 12 2 3 2 3 3 13 3 2 4 3 2 3 17 2 3 3 3 5 16 58 
31 2 3 2 2 9 2 2 3 2 2 11 2 3 2 2 2 2 13 3 2 2 2 4 13 46 
32 4 3 4 2 13 3 4 3 2 4 16 4 3 4 2 3 4 20 3 2 4 4 3 16 65 
33 2 2 1 1 6 2 2 2 1 2 9 2 2 1 1 2 2 10 2 1 2 2 2 9 34 
34 2 3 3 2 10 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 2 2 14 3 2 2 2 4 13 48 
35 3 3 4 4 14 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 4 3 21 3 4 3 3 2 15 67 
36 1 1 1 2 5 2 1 1 2 1 7 1 1 1 2 2 1 8 1 2 1 1 2 7 27 
37 1 2 2 2 7 1 1 2 2 1 7 1 2 2 2 1 1 9 2 2 1 1 3 9 32 
38 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 1 15 66 
39 2 3 3 2 10 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 2 2 14 3 2 2 2 1 10 45 
40 3 3 4 4 14 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 4 3 21 3 4 3 3 3 16 68 
41 1 1 1 2 5 2 1 1 2 1 7 1 1 1 2 2 1 8 1 2 1 1 2 7 27 
42 1 2 2 2 7 1 1 2 2 1 7 1 2 2 2 1 1 9 2 2 1 1 3 9 32 
43 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 1 15 66 
44 1 2 2 2 7 2 1 2 2 1 8 1 2 2 2 2 1 10 2 2 1 1 1 7 32 
45 4 4 4 3 15 4 4 4 3 4 19 4 4 4 3 4 4 23 4 3 4 4 3 18 75 
46 3 2 3 2 10 3 3 2 2 3 13 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 1 11 50 
47 4 4 5 3 16 3 4 4 3 4 18 4 4 5 3 3 4 23 4 3 4 4 4 19 76 
48 5 4 5 4 18 5 5 4 4 5 23 5 4 5 4 5 5 28 4 4 5 5 3 21 90 
49 4 4 4 5 17 5 4 4 5 4 22 4 4 4 5 5 4 26 4 5 4 4 4 21 86 
50 3 2 4 3 12 2 3 2 3 3 13 3 2 4 3 2 3 17 2 3 3 3 5 16 58 
51 2 3 2 2 9 2 2 3 2 2 11 2 3 2 2 2 2 13 3 2 2 2 4 13 46 
52 4 3 4 2 13 3 4 3 2 4 16 4 3 4 2 3 4 20 3 2 4 4 3 16 65 
53 2 2 1 1 6 2 2 2 1 2 9 2 2 1 1 2 2 10 2 1 2 2 2 9 34 
54 2 3 3 2 10 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 2 2 14 3 2 2 2 4 13 48 
55 3 3 4 4 14 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 4 3 21 3 4 3 3 2 15 67 
56 1 1 1 2 5 2 1 1 2 1 7 1 1 1 2 2 1 8 1 2 1 1 2 7 27 
57 1 2 2 2 7 1 1 2 2 1 7 1 2 2 2 1 1 9 2 2 1 1 3 9 32 
58 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 1 15 66 
59 2 3 3 2 10 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 2 2 14 3 2 2 2 1 10 45 
60 3 3 4 4 14 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 4 3 21 3 4 3 3 3 16 68 
61 1 1 1 2 5 2 1 1 2 1 7 1 1 1 2 2 1 8 1 2 1 1 2 7 27 
62 1 2 2 2 7 1 1 2 2 1 7 1 2 2 2 1 1 9 2 2 1 1 3 9 32 
63 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 1 15 66 
64 1 2 2 2 7 2 1 2 2 1 8 1 2 2 2 2 1 10 2 2 1 1 1 7 32 
65 4 4 4 3 15 4 4 4 3 4 19 4 4 4 3 4 4 23 4 3 4 4 3 18 75 
66 3 2 3 2 10 3 3 2 2 3 13 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 1 11 50 
67 4 4 5 3 16 3 4 4 3 4 18 4 4 5 3 3 4 23 4 3 4 4 4 19 76 
68 5 4 5 4 18 5 5 4 4 5 23 5 4 5 4 5 5 28 4 4 5 5 3 21 90 
69 4 4 4 5 17 5 4 4 5 4 22 4 4 4 5 5 4 26 4 5 4 4 4 21 86 
70 3 2 4 3 12 2 3 2 3 3 13 3 2 4 3 2 3 17 2 3 3 3 5 16 58 
71 2 3 2 2 9 2 2 3 2 2 11 2 3 2 2 2 2 13 3 2 2 2 4 13 46 
72 4 3 4 2 13 3 4 3 2 4 16 4 3 4 2 3 4 20 3 2 4 4 3 16 65 
73 2 2 1 1 6 2 2 2 1 2 9 2 2 1 1 2 2 10 2 1 2 2 2 9 34 
74 2 3 3 2 10 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 2 2 14 3 2 2 2 4 13 48 
75 3 3 4 4 14 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 4 3 21 3 4 3 3 2 15 67 
76 1 1 1 2 5 2 1 1 2 1 7 1 1 1 2 2 1 8 1 2 1 1 2 7 27 
77 1 2 2 2 7 1 1 2 2 1 7 1 2 2 2 1 1 9 2 2 1 1 3 9 32 
78 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 1 15 66 
79 2 3 3 2 10 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 2 2 14 3 2 2 2 1 10 45 
80 3 3 4 4 14 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 4 3 21 3 4 3 3 3 16 68 
81 1 1 1 2 5 2 1 1 2 1 7 1 1 1 2 2 1 8 1 2 1 1 2 7 27 
82 1 2 2 2 7 1 1 2 2 1 7 1 2 2 2 1 1 9 2 2 1 1 3 9 32 
83 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 1 15 66 
84 1 2 2 2 7 2 1 2 2 1 8 1 2 2 2 2 1 10 2 2 1 1 1 7 32 
85 4 4 4 3 15 4 4 4 3 4 19 4 4 4 3 4 4 23 4 3 4 4 3 18 75 
86 3 2 3 2 10 3 3 2 2 3 13 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 1 11 50 
87 4 4 5 3 16 3 4 4 3 4 18 4 4 5 3 3 4 23 4 3 4 4 4 19 76 
88 5 4 5 4 18 5 5 4 4 5 23 5 4 5 4 5 5 28 4 4 5 5 3 21 90 
89 4 4 4 5 17 5 4 4 5 4 22 4 4 4 5 5 4 26 4 5 4 4 4 21 86 
90 3 2 4 3 12 2 3 2 3 3 13 3 2 4 3 2 3 17 2 3 3 3 5 16 58 
91 2 3 2 2 9 2 2 3 2 2 11 2 3 2 2 2 2 13 3 2 2 2 4 13 46 
92 4 3 4 2 13 3 4 3 2 4 16 4 3 4 2 3 4 20 3 2 4 4 3 16 65 
93 2 2 1 1 6 2 2 2 1 2 9 2 2 1 1 2 2 10 2 1 2 2 2 9 34 
94 2 3 3 2 10 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 2 2 14 3 2 2 2 4 13 48 
95 3 3 4 4 14 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 4 3 21 3 4 3 3 2 15 67 
96 1 1 1 2 5 2 1 1 2 1 7 1 1 1 2 2 1 8 1 2 1 1 2 7 27 
97 1 2 2 2 7 1 1 2 2 1 7 1 2 2 2 1 1 9 2 2 1 1 3 9 32 
98 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 1 15 66 
99 2 3 3 2 10 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 2 2 14 3 2 2 2 1 10 45 
100 3 3 4 4 14 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 4 3 21 3 4 3 3 3 16 68 
101 1 1 1 2 5 2 1 1 2 1 7 1 1 1 2 2 1 8 1 2 1 1 2 7 27 
102 1 2 2 2 7 1 1 2 2 1 7 1 2 2 2 1 1 9 2 2 1 1 3 9 32 
103 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 1 15 66 
104 1 2 2 2 7 2 1 2 2 1 8 1 2 2 2 2 1 10 2 2 1 1 1 7 32 
105 4 4 4 3 15 4 4 4 3 4 19 4 4 4 3 4 4 23 4 3 4 4 3 18 75 
106 3 2 3 2 10 3 3 2 2 3 13 3 2 3 2 3 3 16 2 2 3 3 1 11 50 
107 4 4 5 3 16 3 4 4 3 4 18 4 4 5 3 3 4 23 4 3 4 4 4 19 76 
108 5 4 5 4 18 5 5 4 4 5 23 5 4 5 4 5 5 28 4 4 5 5 3 21 90 
109 4 4 4 5 17 5 4 4 5 4 22 4 4 4 5 5 4 26 4 5 4 4 4 21 86 
110 3 2 4 3 12 2 3 2 3 3 13 3 2 4 3 2 3 17 2 3 3 3 5 16 58 
111 2 3 2 2 9 2 2 3 2 2 11 2 3 2 2 2 2 13 3 2 2 2 4 13 46 
112 4 3 4 2 13 3 4 3 2 4 16 4 3 4 2 3 4 20 3 2 4 4 3 16 65 
113 2 2 1 1 6 2 2 2 1 2 9 2 2 1 1 2 2 10 2 1 2 2 2 9 34 
114 2 3 3 2 10 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 2 2 14 3 2 2 2 4 13 48 
115 3 3 4 4 14 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 4 3 21 3 4 3 3 2 15 67 
116 1 1 1 2 5 2 1 1 2 1 7 1 1 1 2 2 1 8 1 2 1 1 2 7 27 
117 1 2 2 2 7 1 1 2 2 1 7 1 2 2 2 1 1 9 2 2 1 1 3 9 32 
118 3 4 3 4 14 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 3 3 20 4 4 3 3 1 15 66 
119 2 3 3 2 10 2 2 3 2 2 11 2 3 3 2 2 2 14 3 2 2 2 1 10 45 
120 3 3 4 4 14 4 3 3 4 3 17 3 3 4 4 4 3 21 3 4 3 3 3 16 68 































































1 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 52 
2 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 68 
3 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 23 
4 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 31 
5 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 70 
6 2 1 2 1 2 8 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 33 
7 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 84 
8 3 3 2 3 2 13 3 3 2 3 11 2 3 3 3 11 3 2 3 2 10 3 3 2 3 11 56 
9 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 4 5 4 3 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 85 
10 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 5 4 5 4 18 5 5 4 5 19 98 
11 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 86 
12 2 3 2 3 2 12 4 3 2 3 12 2 4 3 2 11 3 2 3 2 10 4 3 2 3 12 57 
13 2 2 3 2 3 12 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 2 3 2 3 10 2 2 3 2 9 49 
14 3 4 3 4 3 17 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 75 
15 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 1 2 2 2 7 39 
16 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 52 
17 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 68 
18 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 23 
19 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 31 
20 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 70 
21 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 52 
22 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 68 
23 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 23 
24 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 31 
25 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 70 
26 2 1 2 1 2 8 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 33 
27 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 84 
28 3 3 2 3 2 13 3 3 2 3 11 2 3 3 3 11 3 2 3 2 10 3 3 2 3 11 56 
29 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 4 5 4 3 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 85 
30 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 5 4 5 4 18 5 5 4 5 19 98 
31 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 86 
32 2 3 2 3 2 12 4 3 2 3 12 2 4 3 2 11 3 2 3 2 10 4 3 2 3 12 57 
33 2 2 3 2 3 12 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 2 3 2 3 10 2 2 3 2 9 49 
34 3 4 3 4 3 17 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 75 
35 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 1 2 2 2 7 39 
36 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 52 
37 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 68 
38 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 23 
39 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 31 
40 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 70 
41 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 52 
42 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 68 
43 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 23 
44 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 31 
45 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 70 
46 2 1 2 1 2 8 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 33 
47 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 84 
48 3 3 2 3 2 13 3 3 2 3 11 2 3 3 3 11 3 2 3 2 10 3 3 2 3 11 56 
49 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 4 5 4 3 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 85 
50 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 5 4 5 4 18 5 5 4 5 19 98 
51 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 86 
52 2 3 2 3 2 12 4 3 2 3 12 2 4 3 2 11 3 2 3 2 10 4 3 2 3 12 57 
53 2 2 3 2 3 12 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 2 3 2 3 10 2 2 3 2 9 49 
54 3 4 3 4 3 17 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 75 
55 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 1 2 2 2 7 39 
56 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 52 
57 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 68 
58 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 23 
59 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 31 
60 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 70 
61 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 52 
62 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 68 
63 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 23 
64 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 31 
65 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 70 
66 2 1 2 1 2 8 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 33 
67 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 84 
68 3 3 2 3 2 13 3 3 2 3 11 2 3 3 3 11 3 2 3 2 10 3 3 2 3 11 56 
69 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 4 5 4 3 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 85 
70 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 5 4 5 4 18 5 5 4 5 19 98 
71 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 86 
72 2 3 2 3 2 12 4 3 2 3 12 2 4 3 2 11 3 2 3 2 10 4 3 2 3 12 57 
73 2 2 3 2 3 12 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 2 3 2 3 10 2 2 3 2 9 49 
74 3 4 3 4 3 17 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 75 
75 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 1 2 2 2 7 39 
76 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 52 
77 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 68 
78 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 23 
79 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 31 
80 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 70 
81 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 52 
82 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 68 
83 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 23 
84 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 31 
85 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 70 
86 2 1 2 1 2 8 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 33 
87 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 84 
88 3 3 2 3 2 13 3 3 2 3 11 2 3 3 3 11 3 2 3 2 10 3 3 2 3 11 56 
89 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 4 5 4 3 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 85 
90 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 5 4 5 4 18 5 5 4 5 19 98 
91 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 86 
92 2 3 2 3 2 12 4 3 2 3 12 2 4 3 2 11 3 2 3 2 10 4 3 2 3 12 57 
93 2 2 3 2 3 12 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 2 3 2 3 10 2 2 3 2 9 49 
94 3 4 3 4 3 17 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 75 
95 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 1 2 2 2 7 39 
96 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 52 
97 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 68 
98 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 23 
99 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 31 
100 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 70 
101 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 52 
102 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 68 
103 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 23 
104 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 31 
105 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 70 
106 2 1 2 1 2 8 2 1 2 1 6 2 2 1 2 7 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 33 
107 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 84 
108 3 3 2 3 2 13 3 3 2 3 11 2 3 3 3 11 3 2 3 2 10 3 3 2 3 11 56 
109 3 4 4 4 4 19 5 4 4 4 17 4 5 4 3 16 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 85 
110 5 5 4 5 4 23 5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 5 4 5 4 18 5 5 4 5 19 98 
111 5 4 4 4 4 21 4 4 4 4 16 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 86 
112 2 3 2 3 2 12 4 3 2 3 12 2 4 3 2 11 3 2 3 2 10 4 3 2 3 12 57 
113 2 2 3 2 3 12 2 2 3 2 9 3 2 2 2 9 2 3 2 3 10 2 2 3 2 9 49 
114 3 4 3 4 3 17 4 4 3 4 15 3 4 4 3 14 4 3 4 3 14 4 4 3 4 15 75 
115 2 2 2 2 2 10 1 2 2 2 7 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 1 2 2 2 7 39 
116 2 2 3 2 3 12 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 52 
117 4 3 3 3 3 16 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 68 
118 2 1 1 1 1 6 1 1 1 1 4 1 1 1 2 5 1 1 1 1 4 1 1 1 1 4 23 
119 1 1 2 1 2 7 2 1 2 1 6 2 2 1 1 6 1 2 1 2 6 2 1 2 1 6 31 
120 3 3 4 3 4 17 3 3 4 3 13 4 3 3 3 13 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 70 
